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ABSTRAK
PENGARUH FASILITAS DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN GALABO
(GLADAK LANGEN BOGAN) SURAKARTA
TAHUN 2013
Ripto A210090093, Program Studi Pendidikan Ekonomi Akuntansi, Fakultas
Keguruan dan Ilmu Pendidikan, Universitas Muhammadiyah Surakarta,
2013.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui: 1) pengaruh fasilitas terhadap
kepuasan konsumen di Galabo Surakarta, 2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen di Galabo Surakarta, 3) pengaruh fasilitas dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Galabo Surakarta. Metode penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen yang menikmati kuliner di Galabo Surakarta.
dengan sampel sebanyak 80 konsumen yang diambil menggunakan teknik sampel
non random sampling dengan cara sampling incidental. Teknik pengumpulan data
menggunakan metode angket yang telah diujicobakan dengan uji validitas dan uji
reliabilitas. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linier ganda, uji t, uji F,
Sumbangan Efektif (SE) dan Sumbangan Relatif (SR). Berdasarkan hasil analisis
data diperoleh persamaan regresi linier ganda sebagai berikut Y = 34,820 +
0,144X1 + 0,272X2, artinya kepuasan konsumen dipengaruhi oleh fasilitas dan
kualitas pelayanan. Berdasarkan analisis dan pembahasan dapat disimpulkan
bahwa: (1) Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terbukti
berdasarkan hasil perhitungan thitung untuk variabel fasilitas sebesar 2,513 sehingga
thitung > ttabel atau 2,513 > 1,991 dengan nilai signifikansi 0,013<0,05. (2) Kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terbukti berdasarkan
hasil perhitungan thitung untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 2,373 dan thitung
> ttabel atau 2,373 > 1,991 dengan nilai signifikansi 0,020<0,05. (3) Fasilitas dan
kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini terbukti dari hasil uji F yang memperoleh Fhitung sebesar 4,489
> 3,115 dengan nilai signifikansi 0,014<0,05. (4) Hasil perhitungan sumbangan
relatif dan sumbangan efektif menunjukkan bahwa fasilitas memberikan
sumbangan efektif sebesar 3,22% dan kualitas pelayanan memberikan sumbangan
efektif sebesar 7,18% sehingga total sumbangan efektif sebesar 10,4%, dan
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh lebih dominan
terhadap kepuasan konsumen dibandingkan variabel fasilitas, sedangkan sisanya
89,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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